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l. A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés Szabalyzat (FEF Szabalyzat)

célja

A FEF Szabalyzat a vizikozmii-szolgaltatasrol sz616 2011. évi CCIX. térvény 5. § (2) bekezdésében
foglalt felhatalmazas alapjan, a vizikdzmii-szolgaltatok szolgaltatoi tevékenységének hatosagi
feliigyelete keretében, a fogyasztéi érdekek védelmében és a szolgaltatas szinvonalanak

ellendrzésére meghozott hatarozat (a tovabbiakban: FEF Hatarozat) ,,A” mellékletét képezi.

A FEF Szabalyzat a kutatasi tevékenységek folyamatait szabalyozza és szakmai utmutatast ad a
vizikdzmi-szolgaltatok altal kotelezéen elvégzendd elégedettségi felmérések modszerével, a
konkrét felmérések iranyitdsaval és Osszehangoldsaval, valamint a kapott eredmények orszagos

Osszesitésével kapcsolatban.

A FEF Szabalyzat alapvetd célja, hogy az elégedettségi felmérések folyamatainak megismertetése
¢s szabalyozasa révén biztositsa azok megvalosuldsat, attekinthetdségét, hatékonysagat és
Osszehasonlithatésagat. A FEF Szabalyzat meghatarozza a kutatdsok elokészitése, elvégzése és az
eredmények felhasznédldsa kapcsan felmeriild feladatokat, amelyeket a Magyar Energetikai és
Kozmii-szabalyozasi Hivatal (a tovabbiakban: Hivatal), a vizikozmii-szolgaltato (a tovabbiakban:
Szolgaltato), a Hivatal altal megbizott koordinator (a tovabbiakban: Koordinator) €s a Szolgaltato

altal megbizott piackutat6 ligyndkség (a tovabbiakban: Kutatd) egyiittmiikodve végeznek el.

A Kutaté megbizasa garancia arra, hogy a felmérés egésze és annak minden I1épése (adatfelvétel,
adatbazis épités, adatfeldolgozas, elemzés ¢és értékelés) megfelel a piackutatdsban bevett

szabvanyoknak. Ez biztositja az eredmények hitelességét €s 0sszehasonlithatosagat.

A FEF Szabalyzat tartalmazza a szereplok kotelezettségeinek, feleldsségének, a végzendd
tevékenységek hataridejének bemutatdsat. A FEF Szabalyzatban meghatarozott folyamatok a
Hivatal, mint hatosag elvarasai, a megismert gyakorlatok és a szakmai sztenderdek alapjan kertiltek

meghatarozasra.

A FEF Szabalyzat hatalya kiterjed a Szolgaltato altal kotelezOen elvégzendd elégedettségi
felmérések folyamataban, valamint az eredmények felhasznalaséban érintett valamennyi szerepldre
¢és azok munkavallaldira. Jelen Szabalyzat a Hivatal altal a felmérésrdl kiadott hatarozat véglegessé
valasaval 1ép hatalyba. A dokumentumban leirtak a tevékenység belsé €s kiilsd résztvevdire nézve
egyarant meghatarozzak a kdvetendo eljarasokat, a bekovetkezd valtozasok kezelésének folyamatat

¢s altalanosan a felmérés miikodését meghatarozo kereteket.
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A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés alapelvei

I1.1. A Felhasznaléi Elégedettségi Felmérés (FEF) céljai:

Hiteles, a felhasznalok szubjektiv értékitéletét hiilen tiikr6z0 visszajelzést adjon a

Feltarja a szabalyozasi sziikségleteket, valamint kiindulasi alapot adjon a mar

rrrrr

megvaldsitott szabalyozasi elgondoldsok helyességének megitéléséhez.

Osszemérhetdvé tegye a szolgaltatok eredményeit egymassal.

Nyomon kdvethetdvé ¢és Osszehasonlithatovd tegye a szolgaltatondl bekdvetkezd

valtozasokat.

Eredményei 0sztonzoleg hassanak a Szolgaltatora a felhasznalok minél magasabb szintii

kiszolgalasanak iranyaba.

11.2. A FEF harom, egymastol jol elkiilonitheté modszerii, idépontu és

céla felmérésbol all:

Felhasznaldi Elégedettségi
Felmérés (FEF)

~

[ Alapfelmérés: Kutaté altal )
elvégzett, a Koordinator altal
koordinalt és kiértékelt
egyszeri, eseményflggetlen

L FEF vizsgalat.

Kiegészit6 felmérés: A
Koordinator altal elvégzett

gyakoribb, eseménykozeli
FEF vizsgalat.

Azonnali felmérés: A
Szolgaltato altal végzendd
folyamatos,
esemény utani FEF vizsgalat.

. J
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11.3. A FEF folyamatait a szakmaisag és a rugalmassag szempontjai
vezérlik.

Ennek érdekében:

. kell6 részletezettséggel szabalyoz, de egyben rugalmassagot is biztosit a Szolgaltatonak

azaltal, hogy elsdsorban a kimeneti feltételeket definialja;

. egyenletesen magas szakmai mindségli munkat feltételez, ezért a rugalmassag érdekében
az elvégzett tevékenységek meg kell feleljenek a kutatasszakmai sztenderdeknek, a
felmérési folyamatba bekapcsolodd szereplok kvalitdsos képviseldi kell legyenek a
kutatéi szakmdnak, amit sziikség esetén a Szolgaltatonak kell tudnia bizonyitania
(pl. megfeleld referenciak, tagsag a piackutatok magyarorszagi Szovetségeiben). A

Szolgaltato kétség esetén a Hivatal véleményét jogosult kérni.

1.4. A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés alapveté etikai

megfontolasai a szakmai sztenderdek alapjan a kovetkezdk:

. biztositani kell a FEF-ben részt vevd személyek anonimitdsdt — a kutatasi kérdésekre

adott valaszai és személyének elkiilonitésével,
. a FEF-ben részt vevo személyek onkéntesen jarulnak hozza a kutatés sikeréhez;

. az adatfelvételek megkezdése elott a résztvevoknek teljes koril tajékoztatast kell kapniuk

a kutatas koriilményeire vonatkozdan;

. a kutatéast lebonyolitonak biztositani sziikséges, hogy a kutatas barmely koriilményébdl

kifolyolag hatranyt nem szenvedhetnek a kutatasok alanyai.

I1.5. A Kkutatas eredményeinek nyilvianossiagra hozatala

A FEF Szabalyzat nem zarja ki egyik fél lehetdségét sem az adatok publikalasara, azonban
publikdlas el6tt a Hivatalnak tajékoztatnia kell a Szolgaltatdt szandékarol, hasonloképpen
tajékoztatnia kell a Szolgaltatonak a Hivatalt a szdndékardl, mig a Koordinatornak irasbeli

hozzajarulésra van sziiksége ahhoz, hogy a kutatas eredményeit nyilvanossagra hozza.

A Kutatonak az 6t megbizo Szolgaltatd és a Hivatal egyiittes irasbeli hozzajaruldsara van sziiksége

ahhoz, hogy a kutatés tényét vagy eredményeit nyilvanossagra hozza.
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Felelosségi szintek

Folyamatok — szereplék — felel6sségek

A kiilonb6z6é szereplok kiilonbozd feleldsségekkel birnak a folyamatokban. Az egyes, jol

elkiilonithetd szerepkordk az alabbi roviditésekkel szerepelnek a tablazatban:

D-dont az adott kérdésben,

M-menedzseli az adott tevékenységet,

I-inputot ad a tevékenységet kdvetden,

O-outputot, eredményterméket hasznal fel.

I11.2. Az alabbi tablazat az egyes szereplok kompetencidit tartalmazza:
Komp. Alapfelmérés Kiegészito felmérés Azonnali felmérés
D a FEF szabalyzaton a FEF szabalyzaton a FEF szabalyzaton keresztiil a
keresztiil a teljes folyamatrol | keresztiil a teljes folyamatrol | teljes folyamatrol
a kommunikaci6 folyamatait | a kommunikécié folyamatait | a kommunikacié folyamatait a
M a Koordinator és Szolgaltatd | a Koordinator és Szolgaltato | Koordinator és Szolgaltatd
Hivatal kozott kozott kozott
| a kutatés beszamolojanak a kutatas beszamolojanak a kutatés beszamolojanak elvart
elvart paraméterei elvart paraméterei paraméterei
0 a kutatds eredménytermékei | a kutatas eredménytermékei | a kutatds eredménytermékei
(jelentések) (jelentések) (jelentések)
az adatfelvételek - -
D elokészitésérol és
elkészitésének mindségi
értékelésérol
M telefonos ellendrzést; mintavételt; adatfelvételt; ellendrzést; kiértékelést
. eredmények kiértékelését ellendérzést; kiértékelést
Koordi- . - ; R . . e
nétor iitemterv; a dataframek; az a kutatas eredménytermékei | a kutatas eredménytermékei
| ellenérzés eredményei; a
kutatas eredménytermékei
kutatasi terv; mintavételi levalogatott telefonszamok adatbazisok
0 terv; ellenOrzési és kutatasi
adatbazisok; adatfelvételi
jelentés
D Kutaté megbizasarol - adatfelvétel rendszerének
kialakitasa
B kutatési adatbazisokat telefonszdm-adatbazis adatfelvételt
Szolgal- . 174z ok
, M Osszeallitasat az
tato adatfelvételhez
| cimjegyzék a mintdhoz levélogatott telefonszamok adatbazisok
O a kutatas eredménytermékei | a kutatds eredménytermékei | a kutatas eredménytermékei
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Komp. Alapfelmérés Kiegészito felmérés Azonnali felmérés

D - -

mintavételt; adatfelvételt --- ---
M (ellendrzést kdvetd esetleges
potlast, javitast)

kutatasi terv; mintavételi --- ---
Kutato terv; minta; adatbazis és

| ellenérzéshez adatbazis,
illetve adatfelvételi jelentés
(terepjelentés)

kérdéiv; dataframe; - .

0] .
ellendrzési eredmények

111.3. Akadalykézlés

Mindezeken tul a Koordinator feladata, hogy amennyiben olyan hianyossagot vagy mulasztast
¢észlel, amely a tervezett litemterv betartdsat veszélyezteti, koteles azt jeleznie a Hivatal felé. A
Szolgaltatonak is jeleznie kell a Hivatal felé, ha 6 maga ugy latja, hogy nem fog tudni tartani egy
hatéridot.

I111.4. Utemterv

Jelen FEF Szabalyzat a konkrét iitemtervet nem, csak annak alapelveit és elfogadasanak menetét
hatdrozza meg. Az iitemtervet minden vizsgalati évre vonatkozdan Onalldan sziikséges elkésziteni
adott év masodik honapjanak végéig. Az litemtervet a Koordinator javaslata alapjan a Hivatal altal

kezdeményezett projektinditod értekezleten, a Szolgaltatok tajékoztatasa mellett a Hivatal publikélja.
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IV. Alapfelmérés

IV.1. Az alapfelmérés szerepe

Az Alapfelmérés a vizikozmu-dgazat elégedettségi felmérésére szolgald, kérddives személyes
megkérdezésen alapuld adatfelvétel. Az adatfelvételt minden paros évben, elsé alkalommal 2018-
ban, a targyév kora Oszi idészakaban, az itemtervnek megfeleléen kell elvégezni. A felmérés

azokat a tevékenységeket vizsgalja, amelyek minden felhasznalot érintenek:

. Ivoviz mindsége;

. ivoviz-ellatas folyamatossaga;
. fogyasztasmérés;

. t4jékoztatas ;

. ligyfélszolgalat;

. ar-érték arany,
. Sszamlazas;
. kornyezetvédelem.

A Szolgaltato altal a Kutatokkal végeztetett Alapfelmérés adatfelvételeinek Osszehasonlithatosaga
megkoveteli a mddszertani egységességet, amely a mintatervezéstol, a lekérdezendd kérdoivtol
kezdve a konkrét eljarasbeli egységességen at az adatok természetéig terjed. Mindebbdl az
kovetkezik, hogy a Szolgaltatok altal megrendelt és a Kutatok altal végzett kutatasoknak

meghatarozott keretrendszerhez sziikséges igazodniuk.

A Kutatoknak a Kutatasi Terviiket és a Mintavételi Terviiket a felmérést megel6zéen 30 nappal
elektronikusan (e-mail) meg kell kiildeniiik a Koordinatornak, melyeket a Koordinatornak 15 napon

beliil jova kell hagynia. Kétség esetén sziikség lehet a tényleges minta bemutatasara is.

A kérddivet PDF és Word formatumban a Hivatal adja at a Szolgaltatoknak (e-mailben,
csatolmanyként), legalabb 30 nappal az alapfelmérés megkezdése eldtt. A dataframe-et a
Koordinator adja 4t a Kutatoknak, amelyet a Kutatok toltenek fel az adatfelvétel eredményeivel. A
dataframe-et SPSS adatbazis (.sav) formatumban kiildi meg a Koordinator a Kutatoknak (e-
mailben, csatolmanyként) a Szolgaltatoval tortént szerzodéskotés jelzését koveté 5 munkanapon
beliil. A szerz8déskotés megtorténtét a Szolgaltatonak és a Kutatonak egyiittesen kell jeleznie mind

a Hivatal, mind a Koordinator felé.

10
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IV.2. Output specifikaciok

A. Kutatasi terv: a kutatds szakmai koriilményeire vonatkozd azon gyakorlati megoldasokat
tartalmazza, amelyeket a FEF Szabalyzat nem rogzitett. Feladata a kutatds szakszeri
elokészitésének bemutatdsa. Szoveges dokumentum formdjaban késziti el a Kutatdé és adja at a

Koordinatornak (Word vagy PDF formatumban).

B. Mintavételi terv: a mintavételi keret és a minta tulajdonsagainak leirasa, a mintavétel metodusanak
bemutatasa. Szoveges dokumentum formajaban késziti el a Kutaté és adja at a Koordinatornak

(Word vagy PDF formatumban).

C. Minta: a konkrét cimlista, ami alapjan a terepmunkat a Kutatd lefolytatja. A minta elkészitése a
Kutatd kompetencidja, bemutatasara kizardlag a mintavételi tervvel szembeni kifogas esetén

sziikséges sort keriteni. (A minta formatuma a Kutatd sztenderdjeihez igazodik.)

D. Kérdoiv: az Alapfelmérés kérddivét a FEF Hatarozat ,,B” melléklete tartalmazza. A Kutatd
szamara rendelkezésre all szerkeszthetd (Word) formatumban is. A kérdéiv nem modosithato.
Modositott kérddiv esetén a kutatdst a Koordinator nem fogadja el. Nem tekintendé a kérddiv
modositasnak a kérddiv kérdéseinek és a Szolgaltatd tevékenységének, illetve a Szolgaltatd
iigyfélszolgalatain folyo tevékenységek harmonizacidja. Ha példaul

e a Szolgaltatbhoz nem kapcsolhatd szennyvizzel kapcsolatos tevékenység, akkor a

szennyvizzel kapcsolatos kérdések kihagyandoak;

e ha a Szolgaltatonal valamilyen tgyintézési mod, csatorna nem elérhetd, akkor az erre

vonatkoz6 kérdések kihagyandoak;

e amennyiben a Szolgaltato tligyfélszolgalata valamilyen tgytipust nem kezel, vagy ott
valamilyen tligyintézési mod nem elérhetd, akkor az tigyfélszolgalat értékelésére vonatkozo

kérddivbdl az erre vonatkozo kérdések kihagyanddak.

Kérdések indokolatlan kihagyasa nem megengedett. A sziikség szerint kihagyando kérdésekrdl a

Szolgaltato és a Kutatd koteles megallapodni a kérddiv készitése, véglegesitése folyaman.

A Szolgaltatonak ezen kiviil lehetésége van a FEF adatfelvételhez kapcsoloddan tovabbi kiegészitd
kérdéseket megfogalmazni, és azt Kutatoval lekérdeztetni. Erre azonban csak a FEF kérd6iv Osszes

kérdésének lekérdezését kovetden kerilhet sor.

11
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A kérdbiv véglegesitése soran sziiletett megallapodasrdl és annak tartalmarol a Kutatd koteles
tajékoztatni a Koordinatort, a Szolgaltaté pedig a Hivatalt. A Koordinator a kutatas elbiralasat ezen

megallapodas figyelembevétel végzi. A Hivatal ellendrzi a kérdések kihagyasanak indokoltsagat.

. Dataframe — a kérddivvel azonos dataframe a survey modszer soran leggyakrabban alkalmazott
SPSS szoftverrel késziil. A Koordinator altal készitett dataframet .sav formatumban kapja meg a
Kutato. A dataframe nem modosithat6. Modositott dataframe esetén az adatfelvétel eredményeit
tartalmazé adatbazist a Koordinator nem fogadja el. A dataframe-t a véglegesitett kérdéivnek

megfelelden kell kitolteni.

1V.3. Mintavétel

A mintabol akkor vonhatunk le az egész populaciéra vonatkozd megalapozott kdvetkeztetéseket, ha
a mintanak lényegében ugyanolyan az Osszetétele, mint az alapsokasdgnak. A minta tehat akkor
reprenzentalja azt az alapsokasagot, amelybdl vették, ha dsszesitett jellemzodi jol kozelitik a sokasag
ugyanezen Osszesitett jellemzdit. A reprezentativ mintdval szemben tdmasztott Aaltalanos
kovetelmény, hogy tiikrdzze a definialt alapsoksag tarsadalmi, teriileti differencialtsagat, egymastol
viszonylag homogénen elkiiloniilo rétegezettségét, a kiillonbozo rétegek kozotti €s rétegeken beliili
vertikdlis és horizontdlis tarsadalmi egyenl6tlenségeit, és mindezt az alapsokasagot jellemzd

megoszlasban.

A valoszinliségi mintavétel egyik alapvetd torvénye szerint: ha egy populacié minden egyedének
egyforma az esélye, hogy a mintdba bekeriiljon, akkor ez a minta reprezentativ lesz erre a
populaciora nézve. Ebbdl adédoan a FEF-ben alkalmazott valosziniiségi mintavétel a véletlenszeri

kivalasztasra tdimaszkodik.

Az alapfelmérésben csak azok a tevékenységek keriilnek felmérésre, amelyek minden felhasznalot
érintenek, tehat a mintavételi egységet a felhasznalok kozossége alkotja. A tervezett minta
kétlépcsds rétegzett valdszinliségi mintavétel segitségével kerlil kivalasztasra. A rétegezett
mintavétel arra szolgal, hogy nagyobb foku legyen az elért reprezentativitds, és csokkenjen a
varhatdé mintavételi hiba. A mintavételi hibat két tényezdé csokkentheti; az egyik a mintanagysag:
egy nagyobb minta kisebb mintavételi hibaval jar, mint egy kis minta. A masik az alapsokasag
homogenitasa: egy egynemii sokasagbol kisebb hibdval vehetlink mintat, mint egy vegyes,

heterogén halmazbdl.
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IVV.3.1. Mintavétel els6 lépcso

A mintavétel elsé 1épcsdjében minden Szolgaltatd koteles a lakossagszdm szerinti telepiilésmintat
(szolgaltatasi korzetek) késziteni. Ez a tipusi mintavalasztasi modszer lehetové teszi, hogy a
kiilonboz6 telepiilések a lakossagszamuknak ¢és fogyasztasi helyeknek megfeleld mértékben
legyenek képviseltetve a mintdban, azaz minél nagyobb 1¢lekszamu egy telepiilés, annal nagyobb az
esélye, hogy a mintdban nagyobb eclemszammal szerepel. A szolgaltatasi korzetet akkor
reprezentalja a minta, ha a korzetben 1évo teleptilések tipusanak megoszladsa megegyezik a vizsgalt
korzetben ¢és a mintaban. A szolgaltatasi korzetek szamos telepiilést tartalmazhatnak. Azon korzetek
esetében, melyek tobb mint husz telepiilést tartalmaznak, a fenti ismérvek szerint szakszerlien, a
véletlen szerepét figyelembe véve kell eljarni a telepiilések kivalasztasakor. A tobbi korzet esetén
nem sziikséges mintavételi eljaras alkalmazasa, az Osszes telepiilés bekeriil a mintdba. A Févarosi
Csatornazasi Miivek Zrt./ FOvarosi Vizmiivek Zrt. esetén a mintavétel keretén beliil Budapest
Osszes kertilete, illetve a Pest megyei telepiilések fogyasztasi hellyel aranyosan szerepelnek a
mintaban. A Szolgaltaté altal elvégzendé kutatasok soran legalabb 500 f6s elemszamokkal
sziikséges dolgozni a kutatasok jobb Osszevethetdsége miatt, illetve a kezelhetd mértékii mintavételi

hiba érdekében.

IV.3.2. Véletlenszerii, elemszammal aranyos mintavétel

Véletlenszerli, elemszammal ardnyos mintavétellel keriil kivéalasztasra hlsz telepiilés az alabbi
vizikdzmii-szolgéltatok szolgaltatasi korzetei esetén:

- ALFOLDVIZ Regionalis Vizikézmii- szolgéltat Zrt.

- AQUA Szolgaltato Kft.

- BACSVIZ Viz- és Csatornaszolgaltatd Zrt.

- BAJAVIZ Baja és Térsége Viz — és Csatornamii Kft.

-  BAKONYKARSZT Viz- és Csatornamii Zrt.

- BARANYA-VIZ Vizikézmii Szolgaltato Zrt.

- BORSODVIZ Onkorményzati Kéziizemi Szolgaltato Zrt.

- DAKOV Dabas és Kéryéke Viziigyi Kft.

- Debreceni Vizmii Zrt.

- Dél-Pest Megyei Vizikozmi Szolgaltatd Zrt.

- Délzalai Viz- és Csatornamii Zrt.

- DMRYV Duna Menti Regionalis Vizmii Zrt.

- Dunantuli Regionalis Vizmi Zrt.
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E.R.O.V. Egyesiilt Regionalis Onkormanyzati Vizikozmii Zrt.
ERV. Eszakmagyarorszagi Regionalis Vizmiivek Zrt.
Eszakdunantali Vizmii Zrt.

Eszak-zalai Viz- és Csatornamii Zrt.

FEJERVIZ Fejér Megyei Onkormanyzatok Viz- és Csatornamii Zrt.
Heves Megyei Vizmi Zrt.

KAVIZ Kaposviri Viz- és Csatornamii Kft.

Kiskunsagi Vizikozmii-Szolgaltatd Kft.

Mez6£6ldi Regionalis Vizikozmii Kft.

NYIRSEGVIZ Nyiregyhaza és Térsége Viz- és Csatornamii Zrt.
PANNON-ViZ Regionalis Onkormanyzati Vizikozmii-szolgaltato Zrt.
Pépai Viz- és Csatornamii Zrt.

Soproni Vizma Zrt.

Tiszamenti Regionalis Vizmiivek Zrt.

VASIVIZ Vas megyei Viz- és Csatornamii Zrt.

ZEMPLENI Vizmii Kft.

IV.3.3. Az dsszes telepiilést érinté mintavétel

Dunaujvarosi Viz-, Csatorna- Hészolgaltato Kft.

Erd és Térsége Csatorna-szolgaltato Kft.

Erd és Térsége Regionalis Vizikozmii Kft.

Févarosi Csatornazasi Muvek Zrt., FVM

Fovérosi Vizmiivek Zrt.

Gyulai Koziizemi Nonprofit Kft.

Hajdukertileti és Bihari Vizikozmi Szolgaltato Zrt.
MIVIZ Miskolci Vizmii Kft.

Szegedi Vizmi Zrt.

TETTYE FORRASHAZ Pécsi Vérosi Vizikozmii Uzemeltetési
TORSVIZ Csatornamii Uzemeltet6 és Szolgaltato Kift.

Viz- és Csatornamuvek Koncesszids Zrt. Szolnok
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Annak érdekében, hogy az 500 f&s megvaldosult minta biztosithato legyen, minden nem varosi rangi
telepiilésen 1évo fécim esetében legalabb 5, minden varosi rangu telepiilésen 1évo fécim esetében

legalabb 9 potcimet kell rendelni.

1V.3.4. Mintavétel masodik l1épcsé

A mintavétel masodik 1épcsdjében a Szolgaltatd adatszolgaltatdsat kovetden véletlenen alapulod
haztartasi mintat kell késziteni a Kutatonak a személyes kérdezés lebonyolitasahoz. A kutatas soran
a kutatasi egységet a haztartasok képezik. A reprezentativitas biztositasahoz ki kell alakitani azokat
a felhasznaloéi kategoridkat, illetve demografiai valtozokat, amelyek relevansan eltérd
tulajdonsagokkal rendelkeznek. Célszerli kozeliteni a Mikrocenzus 2016 altal felhasznalt
lakoingatlan jellegére vonatkozo kategoriakhoz (csaladi haz (egy-harom lakasos lakoépiilet) / négy-
vagy tobblakasos lakdépiilet / tidiiloépiilet / nem lakdépiilet) a reprezentativitas biztositasahoz. Ezt a
szolgaltatobknak a rendelkezésiikre allo telepiiléstipusra, fogyasztasméré jellegre (fémérd,
mellékméré, locsolasi mérd), felhasznalasaval kell eléallitaniuk. Ezen tilmenden tovabbi mindsitési
kategoriak hasznalata is sziikséges. (Pl. fogyasztas nagysaga a ,,B” melléklet ,,DEM7_kat.”

kérdésének megfelelden.)

1VV.3.5. Mintavételi kovetelmények
A Hivatal a kovetkez6 kovetelményeket tamasztja az Alapfelmérés mintajaval kapcsolatban:

1. valdszinliségi mintavétellel késziiljon, alapja a Szolgéltatd személyes adatoktdl mentes

szolgaltatasi cimjegyzéke legyen;

2. reprezentativ legyen a szolgaltatasi teriiletet jellemz6 haztartasokra, tiikr6zze a haztartasok

(felhasznalok) teriileti differencialtsagat az alapsokasagot jellemz6 megoszlasban;
3. héaztartasi minta késziiljon;
4. fdcimenként legalabb 5 (varosokban 9) potcimet kell biztositani;
5. a Szolgaltatonal legalabb 500 f6s legyen a megvalosult minta;

6. a nem haztartasi és konkrét fogyasztassal, felhasznaléval nem rendelkezé felhasznalasi

helyek (pl. tlizcsap, kozkut, szokokut, stb.) nem részei a felmérésnek.
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1V.4. Adatfelvétel

Az adatfelvétel sordn a Kutatok altal megbizott kérdezdbiztosoknak héztartasukban kell
felkeresniiik és megkérdezniiik a célcsoport tagjait, kovetve a mintat. Egy kérdezdbiztos a minta
maximum 10 szazalékat készitheti el. Els6ként minden esetben a Fdcimen kell megkisérelni az
interjut felvenni. Csak ennek sikertelensége esetén folytathatdo a Potcimeken az adatfelvétel. A
cimek kiesését dokumentalni sziikséges! Kvotak alkalmazasara nincs lehetéség! Amennyiben a
Focimen és a Fécimhez rendelt Potcimeken is meghitsult az interjt, adott telepiiléshez tartozo, mar

lekérdezett masik focim potcimei koziil kell valasztani pdtcimet.

A cimeket és azok lekérdezési sorrendjét a kérdezd szoftvernek kell menedzselnie. Egy adott
kérdoiv kitdltésekor, ha az épp felkeresett cimen a kérdezés meghitisul (pl. mert nincsenek otthon
vagy a kérdezot elkiildik), akkor a sorban kovetkezd cimre kell 1épni (és a meghitsult kérdezés
cimét ki kell vennie a cimek koziil). A rendszernek biztositania kell, hogy cimvesztés nélkiil

lehessen elkezdeni, adott esetben folytatni egy masik kérdoéiv lekérdezését.

IV.4.1. Nyilatkozati kotelezettség

Az adatfelvétel elott a kutatasrél vald tdjékoztatdot kovetden a kérdezdbiztosoknak a
megkérdezettekkel adatkezelési hozzajarulod nyilatkozatot kell kitdltetni, amelyben a megkérdezett
felhasznalo elfogadja azt, hogy személyes adatait az adatfelvétel ellendrzési folyamatiban a
Koordinator felhasznalhassa. A nyilatkozat személyes adatokat (nevet, cimet €s telefonszamot) is
tartalmaz. A nyilatkozatokat a kérdezettnek a Kutaton keresztiil kell a Koordinator rendelkezésére
bocsatania. Az ellendrzéshez sziikséges személyes adatok (név, cim, telefonszam) kezelésének
jogalapja a kérdezett hozzajarulasa. A kérdezett a hozzajarulasat azzal adja meg, hogy a kutatdsdban
az adatkezelésrdl szolo tdjékoztatast kovetden részt vesz €s a hozzdjaruld nyilatkozat aldirasaval
elfogadja azt. A nyilatkozat papiralapon késziil, annak elkésziiltérdl, kezelésérdl, tarolasarol a
Kutato koteles gondoskodni, hitelességével kapcsolatban felelsséget vallalni. A kitoltott és alairt

nyilatkozat egy példanyat a felhasznalonal kell hagyni.

A nyilatkozat alairasat megel6z6 adatkezelésr6l szolo tajékoztatasnak ki kell terjednie az
adatkezelés jogalapjara, céljara, idOtartamara valamint a Koordinator részére torténd
adattovabbitasra. A személyes adatokat a kitoltott kérddivtdl elkiilonitve kell rogziteni, a kérdéivvel
kizarélag azonositod utjan lehet 6sszekapcsolni. Az azonosithatdsag célja annak ellendérzése, hogy
valoban a nyilatkozatban szerepld személy valaszolt-e a kérdésekre. Az azonosithatosagot a

Kutatonak és a Koordinatornak az ellendrzés lezarultat kovetéen meg kell sziintetnie. A
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nyilatkozatnak tartalmaznia kell tovabba egy ismertetdt arra vonatkozdan, hogy a megkérdezett
felhasznal6 milyen modon kérheti utolag a hozza kothetd kérddiv torlését a kutatatas adatbazisabol,
amennyiben késobb mégis igy hatarozna. Az alapfelmérés soran alkalmazand6 Nyilatkozati minta a

FEF Hatarozat ,,G” mellékletében talalhato.

1V.4.2. Adatfelvétel médja

Az adatfelvételnek, annak személyes jellegén tilmenden, minden felmérésben szamitogéppel
tamogatott modon (CAPI; TAPI moédszerrel) kell torténnie. A személyes adatfelvétel egyben azt is
jelenti, hogy mas, pl. telefonos, e-mail-es modszertan nem megengedett. Az interjialanyok
kivélasztasakor azt a haztartastagot kell megkérdezni, aki fOkeresd stdtuszban van vagy azt, aki a
szamlak fizetésér6l gondoskodik.

1V.4.3. Adatfelvételi kovetelmények

Az Alapfelmérés adatfelvételeivel kapcsolatban az alabbi eldirasokat kell betartani:

1. az adatfelvétel szamitdgéppel tdmogatott (az adatok bevitele az interji soran szamitdogéppel

vagy tablettel, CAPL; TAPI modszerrel) személyes interjus lekérdezéssel torténjen;

2. kizarolag a mintdban megadott cimeken torténhet interjufelvétel a lekérdezés szabalyainak

megfelelden;
3. kizarolag képzett, felkészitett kérdezObiztosok végezhetik az adatfelvételt;

4, a felmerilt kérdések értelmezéséhez, eldontéséhez a FEF Hatarozat ,,F” mellékletében

talalhat6 kitoltési segédletet kell alkalmazni;

5. a terepmunka sordn mas tevékenység — mas kérddiv kitoltése; lizleti vagy marketing

tevékenység; toborzas; stb. — végzése szigortan tilos;

6. motivacios ajandék alkalmazdsa megengedett, azonban nem kotelezd a potencidlis

vélaszadok ilyen modon torténd 6sztonzése a felmérésben valo részvételre;

7. kitoltott kérdoiv kizardlag a kitoltott nyilatkozattal (FEF Hatarozat ,,G” melléklet) egylitt

tekinthetd érvényesnek.
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1V.5. Ellenorzés

Az ellen6rzés célja az érvényesség javitdsa €s a nem mintavételi hibak csokkentése a

kérdezdbiztosok munkajanak ellendrzése altal.

Az ellenOrzés és annak Iépései a teljes felvétel 30 szazalékos kitoltottségétdl indul és az
adatfelvétellel egyidejiileg zajlik. Az ellendrzés ardnya a mintanagysag 20 szazaléka. A 20
szazalékos ellenOrzés alapvetden telefonos modszerrel torténik, de szurdprobaszeriien személyes
modon is torténhet. Az ellendrzés modszerét a Koordinator hatarozza meg és a Koordinator végzi el
magat az ellendrzést is. A 20 szdzalékos ellendrzésbe csak elért személyek tartozhatnak. Nem
mindsiil elért személynek:

e ha a személyes ellendrzés esetén a megkeresésnél nem tartdzkodik senki a megadott cimen,
e ha a telefonos ellendrzés sordn a megkérdezett nem veszi fel a telefont.

A telefonos ellenérzés alapja a megkérdezettek altal megadott telefonszam. Ennél fogva a
kérdezobiztos feladata, hogy a megkérdezettek legalabb 70 szazalékatol megszerezze a
telefonszdmat. A megkérdezettek legfeljebb 30 szazaléka esetében fogadhato el a felmérés a

telefonszdm megadasa nélkiil.

I1V.5.1. Az ellendrzés iitemezése

Kutatonak harom részletben kell atadnia a Koordindtornak ellenOrzésre a kitoltott kérddivek

részadatbazisat, majd a Koordinator altal kivalasztott kitoltok esetén, a telefonszam-adatbazisokat:

1. részlet a minta elemszdmanak 30 szdzalékdnal (az elméleti minta elemszdmanak 30
szazaléka, kizarolag megfelelden kitoltott, Kutatd altal ellendrzott kérddiv kitoltdinek

adataival);

2. részlet a minta elemszamanak 70 szdzalékanal (az elméleti minta elemszamanak 70
szézaléka, kizardlag megfelelden kitoltott, Kutato altal ellendrzott kérddiv kitdltdinek

adataival);

3. részlet a minta elemszdmanak 100 szézalékandl (az elméleti minta elemszamanak 100
szézaléka, kizardlag megfelelden kitoltott, Kutato altal ellendrzott kérddiv kitdltdinek

adataival).

A 70%-os telefonszdm részaranynak az adatfelvételi id6szak 1/3 részeiben kiilon is teljestilnie kell.
Tehat az ellendrzésre atadott részadatbazisok mindegyikében rendelkezni kell a megkérdezettek

legalabb 70%-anak telefonszammal.
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Az adatszolgaltatasok hataridejét és formajat a FEF Szabalyzat 111.4. pontja szerinti iitemterv
tartalmazza.
1V.5.2. Az ellenérzés 1épései

1) A Kutatdé az alabbi szempontok alapjan kell levalogatnia a megkérdezettek név-, cim-, és

telefonszam listajat:
a) prioritast élveznek az alabbi esetek:
(1) atlaghoz képes rovidebb interjuk
(2) atlaghoz képest nagyobb aranyt valaszmegtagadas
(3) koran (reggel 7 el6tt) illetve késén (este 10 utan) inditott interjuk

(4) adat inkonzisztencia: a valaszokban kovetkezetlenség latszik, egymasnak

ellentmondo6 valaszokat adott a megkérdezett

(5) adatokban mintazat latszik (pl. tobb kiillonb6zé megkérdezettnél ugyanaz a

szabadszavas valasz jelenik meg)
b) a fenti esteken tal véletlen mintavétellel kell kivalasztani az ellendrzésre szant kérddiveket.

2) A Kutato a fentebbi pontok alapjan levalogatott adatbazist a IV.5.1. pontban meghatarozott
szazalékértékek elérését kovetden 7 napon beliil elkiildi a Koordinatornak. A név és cim adatok
formatuma nem kotott, azonban az automatikus visszahivas biztositasa érdekében a
telefonszdmnak a FEF Hatéarozat ,,I” mellékletében lathaté formatumban kell szerepelnie az

adatbazisban.

3) A levalogatott adatbazis alapjan a Koordinator dedikalt ellendrei megkezdik mind a személyes

mind pedig a telefonos ellendrzést.

Az ellendrzés soran a megkérdezésekrdl egy kérddivet kell kitolteni, mellyel ellendrzik a felmérés

megvaldsulasat. Az ellenérzo kérdéiv a FEF Hatarozat ,,E” mellékletben talalhato.
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A telefonos ellendrzés sordn az alabbi terminaciok valosulhatnak meg:

Terminacio Jelentés

Megvalésult, hibatlan Megvalosult az interjua

Megvalodsult, eltéréssel Nem Dbefejezett vagy az ellenérz6 kérddiv alapjan nem
megfeleld modon lekérdezett interju

Nem valdsult meg Nem valdsult meg az interja

Rossz szam Nem a megkérdezett telefonszama (pl. elirt telefonszam
miatt)

Nem elért Nem vette fel, nem kapcsolhatd

Nem valaszol Megtagadja a valaszadast az ellenérzésre

A személyes ellendrzés soran az alabbi terminaciok valdsulhatnak meg:

Terminacio6 Jelentés

Megvalosult, hibatlan Megvalosult az interja

Megvalosult, eltéréssel Nem befejezett vagy az ellenérz6 kérddiv alapjan nem
megfeleld modon lekérdezett interju

Nem valdsult meg Nem valdsult meg az interju

Rossz cim Nem a megkérdezett cime

Nem elért Megkérdezéskor senki nem tartdzkodik a megadott cimen

Nem vélaszol Megtagadja a valaszadast az ellenérzésre

4) A terminaciok alapjan az alabbi kérdéiveket kiildi ki a Koordinator a Kutatonak:

5)

6)

a) megvalosult, eltéréssel
b) nem valésult meg
C) rossz szam, rossz cim

A Kutatonak vissza kell ellendriznie a problematikus eseteket, és tapasztalatairdl tajékoztatnia

kell a Koordinatort.
A Koordinator az ellendrzést 7 napon beliil elvégzi.

Az ellendrzés és a Kutatd visszajelzései alapjan a nem megvalosult kérddiveket ismételni, a
hibas kérdéiveket javitani kell a Koordinator altal meghatarozott hataridén beliil, amely
legalabb 7 naptari napot jelent. Amennyiben egy kérdezdébiztos ellendrzott kérddiveinek tobb
mint 1/3-anal bebizonyosodik, hogy a lekérdezés nem valdsult meg, ugy az Gsszes kérddive
ismétlésre keriil, melyet mar egy masik kérdezdébiztosnak kell végeznie. A Kutatonak a potolt,

javitott kérddivvel készitett adatbazist elektronikusan kell megkiildenie a Koordinator részére.
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7) A 100% adatbazis kézbesitését kovetden, 21 napon beliill a Koordinator lezarja a

megkérdezések személyes €s telefonos ellendrzését.

1V.5.3. Kutatéi ellendrzés

A Koordinator ellenérzd tevékenységétol fliggetlentil a Kutatonak is el kell végeznie a sajat

sztenderdjei alapjan meghatéarozott ellendrzést.

1V.6. Output

Az adatfelvétel végleges tisztitott, sulyozott (cellastlyos) adatbazisat a Kutatonak — a Szolgaltatd
kozremiikodésével a Hivatalon keresztiil — a kérdéivnek megfelelden kell atadnia a Koordinatornak.
A kérddiv kérdéseinek legfeljebb 30 szazalékaban fogadhaté el a ,,Nem tudja” valasz vagy a

valaszmegtagadas.

A kérddiv a FEF Hatarozatnak ,,B” mellékletét képezi. A dataframe-t a kérddiv alapjan késziil .sav
(SPSS adatbazis) formatumban kell kezelni, és minden egyes adatfelvétel soran kovetni kell. A

kovetés részletesen azt jelenti, hogy:

. az adatbdzis szerkezete fixalt, a valtozok sorrendje a kérddivet koveti, a kérddiv

kérdéseinek megfelelden, egyedi kérdéskodok alkalmazéasaval;

. a kérdoéivvel azonos mddon épiilnek fel a valtozok (azonos kérdés- és valasz szovegek,
attributumok);
. az adatbdzisban moddositast nem lehet végezni, sem a valtozok nevében, sem

sorrendjében, sem tulajdonsagaiban, sem a valtozok szaméban;

. a feltoltott adatbazisnak kovetnie kell a kérddiv logikai/sziirési jellemzdit (nem

elfogadhat6 olyan adatbazis, ahol a bazisok nem megfeleldek, hibas kodok szerepelnek);

. az adatfelvétel szakaszaiban késziilo és Koordinatornak atadott részadatbazisoknak az

adatbazis strukturajat teljes mértékben kovetniiik kell;

. a részadatbazisok atadasa nem helyettesiti a végleges és teljes adatbazis atadasat. A
végleges ¢és a teljes adatbazis atadasara az ellendrzés és a javitast kdvetden, tisztitott,

sulyozott formaban keriil sor.
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IVV.6.1. Terepjelentés

A végleges adatbazis mellékleteként a Kutatd altal készitett terepjelentést vagy adatfelvételi

jelentést is at kell adni. A jelentésnek a kovetkezoket kell tartalmaznia:

. Alapadatok

(@]

o

mintaelemszam

a kérddiv kitoltésének atlagos ideje

. A megvaldsult minta tulajdonsagai

o

(@]

o

o

terepmunka telepiiléseinek szama
a kiindulo6 és megvalosult telepiilésminta esetleges kiilonbségei (ennek okai)
kiindul6 cimek szama

kérdbivek szama kiindul6 cimek szerint (min-max)

. Terepmunka tapasztalatai

o

o

(@]

o

o

o

o

a terepmunka kezdésének datuma

a terepmunka zarasanak datuma
kérdezdbiztosok szama

elért valaszadok (6sszesen)

sikeres kérddivek szama

atlagos keérddivszam (kérdezonként)

egy kérdezo altal elkészitett kérd6ivszam (min-max)

o Elleno6rzés

o

©)

az ellenérzés megkezdésének datuma
az ellendrzés befejezésének datuma

az ellendrzéshez bekért adatok (telefonszam, név, cim) rendelkezésre allasa (a

lekérdezett kérddivek szazalékdban)

az ellenérzéshez felhasznalt kérdéiv-kérdések szama (az ellendrzéshez hasznalt

kérdoivet kérjiik mellékelni)
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o ellen6rzott utvonalak szama

o ellendrzott kérddivek szdma

o hibas kérddivek szama

o megismételt kérdbivek szama

o az adatfelvételbdl kizart kérdezok szama
. Adattisztitas

o adattisztitds modszere(i)

o problémads kérddivek szama

o problémas valtozok szama

o sulyozés szempontjai

o sulyozas modszere

o sulyok mértéke (min-max)

A Kutato koteles nyilatkozni a személyes adatok kezeléséhez sziikséges papir alapt felhasznaloi
hozzajaruld nyilatkozatok meglétérdl, koteles gondoskodni azok Osszegyiijtésérol, ellendrzésérdl,
tarolasarol, és meg kell adnia a nyilatkozatokhoz valé fizikai hozzaférés modjat a Koordinator

szamara.

1V.6.2. Kimeneti dokumentumok
Az Alapfelmérés végleges kimenetét a Koordinator altal készitett jelentések képezik:
. Rovid Osszefoglalé Jelentés (orszagos adatok bemutatisa);

. Részletes Jelentés (orszagos adatok és a szolgaltatonkénti adatok bemutatosa, minden

egyes szolgaltatora vonatkozoan).

A Rovid Osszefoglalo Jelentést és a Részletes Jelentést a Koordinatornak szoveges
dokumentumban (.docx) és el6adas (.pptx) formajaban kell atadnia a Hivatalnak a részletes
megoszlasokat tartalmazé Tablakotetekkel (.xIsx) egyiitt. A Rovid Osszefoglalo Jelentés az
orszagos adatok bemutatasat tartalmazza. A Részletes Jelentés szoveges formaban az eredményeket
és azok értékelést, eléadas formaban a kiemelésre érdemes egyes tendencidkat tartalmazza
(orszagos adatok és a szolgaltatonkénti adatok bemutatésa, minden egyes szolgaltatora

vonatkozadan).
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A Rovid Osszefoglalo Jelentést a felmérést kdvetd év januar 31. napjaig, a Részletes Jelentést a
felmérést kovetd év februar 28. napjaig kell a Koordinatornak elkésziteni. A Részletes Jelentést és a

hozz4 tartozo Tablakdteteket a Hivatal a jelentés elfogadédsat kovetden megkiildi a szolgaltatoknak.

IV.7. Folyamat

Hivatal - specifikaci6

Koordinator - szakmai és
projektel6készités

Hivatal - elfogadas és
hitelesités

Koordinator- kutatasok és
projektmenedzsment
inditasa, projektindit6
értekezlet

\4

Koordinator - éves orszagos
kutatas inditasa

Koordinator - adatbekérés
inditasa Hivatal felé

Koordinator - dataframe
el6készitése

Szolgéltaté - kutatasi terv
bekérése a Kutatotol és
4tadas a Koordinatornak

\4

Koordinator - kutatasi terv
jovahagyasa

Kutaté - adatfelvétel

Kutaté - adatok feltoltése a
dataframe-ba

Koordinator - adatok és
adatfelvétel ellen6rzése

\4

Koordinator - Révid
Osszefoglalé Jelentés
készitése

Koordinator - Az
elégedettség vizsgalat
orszagos értékeld
jelentésének el6készitése,
nyilvanossagra hozatali terv
és hattéranyag el6készitése

Koordinator - Részletes
Jelentés elkészitése

Hivatal - Rovid és Részletes
Jelentés elfogadasa
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V. Kiegészito felmérés

A vizikozmii-agazat eseménykozeli elégedettségi felmérésére szolgdald, alapvetden telefonos
megkérdezésen alapuld adatfelvétel, amely a felhasznal6i megkeresésekhez kozeli idépontban
valosul meg. A felmérés azokat a tevékenységeket vizsgalja, amelyek az alapfelmérésben nem

szerepelnek. Ezek a kovetkezok:
. panaszkezel€s;
. igénybe vett tigyfélszolgalati csatorna,
o személyes;
o telefonos;
o online;
o e-mailes;

o 1rasos.

V.1. Adatgyiijtés

A Szolgaltato kotelezettsége:

az ligyfélmegkeresések rogzitése;

az adatkezelési hozzéjarulasok beszerzése, ¢s meglétének rogzitése;

iigyfélelérhetdség rogzitése;

kéthavi gyakorisdggal az 0Osszes telefonszam és e-mail cim ataddsa a Koordinatornak,

azokban az esetekben ahol az tigyfél hozzajarult a vizsgalatban valo részvételhez.

A Szolgaltato rogziteni koteles a személyes, az ligyintéz6 altal fogadott telefonos és az elektronikus
igyfélcsatornan érkezd megkereséseket. Az egyes ligyek a lezarasukat kovetden keriilnek az adott
kéthavi nyilvantartasba. A Szolgaltato kizarolag lezart tigyeket adhat at a vizsgalat lefolytatasahoz.
Az adatfelvétel kéthavonta torténik, az alapfelmérés évében. Elérendd mintaelemszam 2 havonta:
500 6, amelyhez a Szolgaltato az Gsszes lezart tigy telefonszamat, e-mail cimét atadja, amennyiben
ehhez tligyfele hozzajarult. (Az 500 f6s minta a Koordinator altal felvett minta elemszamat jelenti,
amelyet elegendd elérhetdség rendelkezésre allasa esetén teljesit. Az elegendd elérhetdség
rendelkezésre allasdhoz az sziikséges, hogy a Szolgaltatd az Osszes lezart iligyéhez tartozod

telefonszamot, telefonszdm hianyaban e-mail cimet dtadja, amennyiben ehhez ligyfele hozzéjarult.)
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A Szolgéltatonak nyilvan kell tartania, és le kell tudnia valogatnia, hogy egy adott id6szakon beliil
melyik felhasznalo, milyen a szolgaltato altal hasznalt tigytipusban kereste meg, és a megkereséssel
kapcsolatos tligyintézés lezarult-e mar.

A név és ligytipus adatok formatuma nem kotott, azonban az automatikus visszahivas biztositasa

2

érdekében a telefonszamnak a FEF Hatarozat ,,I” mellékletében lathatdé formatumban kell

szerepelnie a Szolgaltatotol kapott az adatbazisban.
A felhasznalok kivalasztasanak eléfeltétele:

A Szolgaltatd koteles felhasznaloitol adatkezelési és tovabbitasi hozzdjarulds kérni, melynek
tartalmaznia kell az adatkezelés céljat, jogalapjat, idotartamat és az adattovabbitast a Koordinator

részére. Az alkalmazandd minta a FEF Hatarozat ,,H” mellékletében talalhato.
Koordinator a Szolgaltatotol kapott adatbazisbol vesz mintat és késziti el a kutatast.

A Szolgaltatoknak az alapfelmérés évében kéthavonta, dsszesen 5 alkalommal (marcius 10-ig,
majus 10-ig, julius 10-ig, szeptember 10-ig és november 10-ig) kell megkiildenie a Koordinatornak

az adatfelvételi adatbazist.

V.2. Mintavétel

A felhasznalok kivalasztasi modja: a kiilonb6z6 (személyes, telefonos, elektronikus)
ugyfélcsatorndkon beérkezett, és az Ttlgyfélkapcsolati rendszerekben rogzitett felhasznaloi
megkeresések koziil a Koordinator altal véletlenszerlien levalogatott felhasznalok, akik az adott —
itemtervben meghatdrozott — iddszakban a kiegészitd felméréssel érintett tevékenységgel

kapcsolatosan megkeresték a Szolgaltatot.

Ezek, a kiilonboz6 tigyfélcsatornakon beérkezett rogzitett felhasznaldi megkeresések alkotjak a
mintavételi keretet. A véletlenszerliséget a kovetkezéképpen biztositja a Koordinator. Minden
felhasznalohoz hozzarendel egy véletlen szamot, igy minden felhasznald ugyanakkora bekeriilési
valosziniiséggel rendelkezik, majd véletlenszeriien levalogatja a felhasznalokat, olyan modon, hogy
addig folytatja a mintavételt, amig elegendd szamu felhasznald keriil kivalasztasra, jelen esetben

500 felhasznalo, tehat a minta elemszama: 500.

A kapott minta reprezentativitdsat a Koordinator altal alkalmazott véletlen kivalasztis biztositja,

amely kiilonboz6 szempontok figyelembevételével keriil paraméterezésre:
. megkeresés ideje;

. tartalma (milyen okbol kereste fel az ligyfélszolgalatot);
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. szolgaltatasi teriilet/ szolgaltato.

. tovabbi rendelkezésre allo 1ényegi informécio a vizsgalandd populéaciordl.
A mintavétel megkeresés aranyos modszerrel késziil, mivel ez a moédszer jobban szolgéalja a
reprezentativitast, €s javitja a kutatas érvényességét.
Adatok kiértékelése matematikai-statisztikai modszerekkel és szoftver (SPSS) alkalmazasaval
torténik.
A felmérés hitelességét (vagy érvényességének) biztositasat az aldbbi mindségbiztositasi

sztenderdek betartasaval kell biztositania a Koordinatornak.

. tobblépcsds kivalasztasi metddus alkalmazasa a telefonos operatorok kivalasztasanal;

. a kérddivek adatfelvétel megkezdése el6tti modszertani ellendrzése €s probakérdezésnek
alavetése;

. telefonos megkérdezések esetében folyamatos ellendrzés (statisztika, belehallgatas)
biztositasa;

. e-mailes megkeresések esetén az IP cimek ellenérzése az egy IP cimrdl egy kitdltés
engedélyezése;

. valamennyi kérddiv tartalmi ellendrzése a szamitastechnikai feldolgozas keretében.

V.3. Adatfelvétel

Az adatfelvételt szamitogéppel segitett telefonos kérdezés (Computer Assisted Telephone
Interview) utjan kell végezni. A CATI felmérés egy olyan telefonos megkérdezés, melynek soran a
kérddivet szamitogépen keresztiil kezelik. Az alkalmazand6 kérddivek a FEF Hatarozat ,,C”
mellékletében talalhatok. Az adatfelvétel sordn az atadott potencialis elérhetdségiadatbazisbol vett

mintat kell feltdlteni a CATI rendszerbe és végezni a felmérést a fent megjelolt témakban.

Az adatfelvételt csak képzett operatorok végezhetik, kizarolag kutatdsokat végzd callcenterben
supervisorok mindségbiztositdsa mellett. Az adatfelvételt a Szolgaltatdi adatszolgaltatds utan
azonnal meg kell kezdeni. Az adatfelvételeket napkozben (hétkéznaponként és hétvégi napokon
egyarant) kell végezni. Az adatfelvétel soran a megkérdezetteket tdjékoztatni kell a megkeresd
személyérdl (a Hivatal altal megbizott kutatocég) és a kutatas tényérdl, igy eldontheti, hogy részt

vesz-e a kutatasban, amely hozzajarulas jogalapot képez az adatkezelésre.

A hatékony adatfelvételt az alabbi funkciokkal kell tamogatni:
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. manualis tarcsazo;

. power ¢s prediktiv tarcsazo;

. visszahivasok automatikus kezelése (félbemaradt kérddivek kitoltése);
. scriptek és kérdoivek;

. rendszer integracio;

. hangrogzités;

. automatikus email és SMS kiildési lehetdség;

. kifinomult statisztikak és riportok;

valds idejli feliigyelet.
A mindségbiztositas érdekében biztositandd a beszélgetések rogzitése és visszahallgathatosaga.

Az adatfelvétel egy részét a telefonszammal nem rendelkezé felhasznalok korében online kérdoiv
kitoltésével kell végezni, amelyhez a telefonos kutatassal azonos kérdoivet le kell programozni, és
egy publikus linken elérhetévé tenni. Az online adatfelvétel folyamatos, a kitoltott kérd6ivek
kiértékelése a telefonos adatfelvétel eredményeivel egyiittesen torténik. Az online kutatas esetében
a Szolgaltato altal megadott (kéthavi adatszolgéltatds) e-mail cimek alapjan készitett mintara a
Koordinator kikiildi a felkérd levelet és a kérdéivhez vezetd linket. Az adatfelvétel folyamatat
nyomon koveti és a jelentési idOszakra az online eredményeket is a Hivatal rendelkezésére

bocsajtja.
V.4. Ellenorzés

Az ellendrzést a Koordinator végzi sajat szervezetén beliil. Az ellendrzés célja az érvényesség
javitasa, és a nem mintavételi hibak csokkentése a telefonos operatorok munkéjanak ellendrzése
altal. Az ellendrzést legalabb a mintanagysag 10%-an kell elvégezni. Minden kivalasztott interjut
teljes terjedelmében végig kell hallgatni. Az ellenérnek a hallgatas soran a kérd6iv programban kell

kovetnie a kérdezés menetét, és jeldlnie kell a valaszadd valaszait.

Az ellendrzésre torténd kivalasztasnak az alabbi szempontok szerint kell térténnie:
a)  prioritast élveznek az alabbi esetek:
(1) atlaghoz képes rovidebb interjuk,

(2) atlaghoz képest nagyobb aranyu valaszmegtagadas,
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(3) atlaghoz képest tobb interjut készit operator kérddivei,

b) a fenti esteken tul véletlen mintavétellel kell kivalasztani az ellenérzésre szant

kérdoiveket.

Az ellendrzés soran az aldbbi esetekben ismételni vagy javitani kell az interjut:

Terminacio Jelentés

Nem tortént lekérdezés Nem folyt valés interju (az operator maga toltotte ki az egész
kérddivet)

Nem befejezett kérdoiv A valaszadd interji kozben megszakitotta a kérdezést és a

hatramaradt kérdéseket az operator irta be.

Kérdések kihagyasa Az operator a kérddiv roviditése érdekében nem olvassa fel a
kérdéseket, sajat maga jeldli be a valaszt.

Eltérés a kérddiv szovegétdl | Az operdtor nem szd szerint olvassa fel a kérdéseket és a

valaszokat.
Valasz sugalmazasa Az operator a valaszadd korabbi kérdésekre adott valaszaibol
val6sziniisit, és megvalaszolja a kérdést.
Valaszlehetoségek Az operator nem olvassa fel a (az 6sszes) valaszlehetdséget.
kihagyasa

Nyitott  kérdés  rosszul | Nyitott kérdések esetén nem irja le sz6 szerint azt, amit a

rogzitése valaszadd mond, rovidit.

Az ellendrzés a telefonos adatfelvétellel egyidejiileg torténik, igy az ismétlésére itélt interjuk
azonnal torlésre és Ujra kérdezésre kerlilnek. Amennyiben egy operator ellendrzott kérddiveinek
1/3-nal tobb kérd6ivérdl bebizonyosodik, hogy nem valdsult meg a lekérdezés, tigy az Osszes

kérdoive ismétlésre keriil.

V.5. Output

A Kiegészité felmérés végleges kimenetét a Koordinator altal készitett jelentések képezik, tgymint

a

. Rovid Idészaki Osszefoglald Jelentések (az adott kéthavi adatfelvételnek eredményeit

mutatja be);

. Részletes Jelentés (amely a felmérés lezarasaként, az évi dsszes adatfelvétel eredményét

orszagos ¢€s szolgaltatoi szinten foglalja dssze) jelentik.

A Rovid Iddszaki Osszefoglalé Jelentéseket a felmérést kovetd honap elsejéig, a Részletes Jelentést

a felmérést kovetd év februar 28. napjaig kell a Koordinatornak elkésziteni.
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A Rovid 1d8szaki Osszefoglald Jelentést a Koordinatornak széveges dokumentumban (.docx) kell

atadnia a Hivatalnak. A Rovid Idészaki Osszefoglalo Jelentés az adott kéthavi adatfelvételek

eredményeit mutatja be . A Részletes Jelentést a Koordinatornak széveges dokumentumban (.docx)

¢s eldadas (.pptx) formajaban kell atadnia a Hivatalnak a részletes megoszlasokat tartalmazo

Tablakotetekkel (.xlsx) egylitt. A Részletes Jelentés az adott évben késziilt 0sszes adatfelvétel

eredményeit €s azok értékelést, az eldadas a kiemelésre érdemes egyes tendenciakat tartalmazza. A

Részletes Jelentést és a hozza tartozo Tablakoteteket a Hivatal a jelentés elfogadasat kovetden

megkiildi a szolgaltatoknak.

V.6. Folyamat

Hivatal- elfogadas és

Koordinator - kutatasok

ellenérzés Jelentés készitése

Jelentés készitése

. e s Koordinator - szakmai . .
Hivatal - specifikacié |——> és projektel6készités hitelesftés —>| és projektmenedzsment
inditasa
\4
Koordinator - Koordinator - Szolgaltato - adatok és Szolgéaltat6 - adatok
Kiegészits felmérés —— | adatbekérésinditdsa a hozzajarulo = tovabbitdsa
elinditasa Szolgéaltato felé nyilatkozatok gytjtése Koordinator felé
V4
Koordinator - Koordinétor - Rovid Koordinator - Részletes Hivatal - Rovid Id6szaki
adatfelvétel és ——>| Id&szaki Osszefoglalo ——>| és Részletes Jelentés

elfogadasa
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Azonnali felmérés

Az Azonnali felmérés a vizikozmii-agazat elégedettségi felmérésére szolgald, folyamatos, esemény

utani adatfelvétel, amely a személyes, telefonos és internetes tligyfélkapcsolat befejezd fazisaként,

az adott Ttgyfélkapcsolati csatorndhoz illeszkedé iddszakosan valtakozo 1 darab kérdés

lekérdezésével kell megvalositani.

VI1.1. Az alkalmazhato kérdések az alabbi teriiletekre vonatkoznak:

telefonos meniirendszer attekinthetdsége (telefonos tligyfélszolgalatokon);
igyfélhivo kezelése (személyes tligyfélszolgalati iroddkon);

varakozasi 1d6 hossza;

igyintézéssel valo elégedettség;

igyintéz6 szakértelme, kedvessége, szakmai kompetenciaja, empatidja, stb.;
honlap sebessége, kezelhetdsége, informacidtartalma (online ligyfélszolgalatokon);

ligyintézés eredményessége.

Az alkalmazand6 kérdések listdja a FEF Hatarozat ,,D” mellékletében taldlhato meg.

VI1.2. A kérdések valtakoztatasa

automatizalt rendszerben: véletlenszeri, gordiild moédon torténik. Egy  kérdés
megvalaszolasat kovetden, a véletlenszerlien kivélasztott kovetkezd 11j kérdés jelenik meg,

¢és a kovetkezd felhaszndlo mar ezt az ) kérdést valaszolja meg;

manualis rendszerben: napi kérdéscsere sziikséges, ami azt jelenti, hogy minden egyes nap
mas-mas, de csak egy darab kérdés a vizsgalat targya. Kérdésperioduson beliili idészakban
(amig a kérdések el nem fogynak) ugyanazon kérdés kétszer nem szerepelhet. A kérdések

elfogyasaval a kérdésperiddus ujraindul.

Az alkalmazott kérdésvaltasi modszertdl fliggetleniil a Szolgéltatonak olyan adatgyiijtési modszert

kell kidolgoznia, amely biztositja, hogy egyértelmiilen meghatarozhaté legyen, hogy melyik

kérdésre, milyen valaszokat adtak a felhasznalok.
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VI1.3. Mintavétel

Az azonnali felmérés adatfelvétele soran minden olyan felhasznalét meg kell kérdezni, akKi

személyes, telefonos vagy internetes ligyfélkapcsolati format valasztott.

Az azonnali felmérés kiemelt szempontja, hogy az alkalmazasa ne jelentsen jelentOs
tobbletfeladatot se az iigyfelek, se az iligyintézok szédmara, és ne befolyasolja negativan a

szolgaltatasi szinvonalmutatok értékét.

VI1.3.1. A megkeresési formatol fiiggéen az alabbi mintavételi médszerek

fogadhatok el:
e Elektronikus (online és e-mail) megkeresés esetén: automatizalt rendszer
e Telefonos megkeresés esetén: automatizalt és manualis rendszer

e Személyes megkeresés esetén: automatizalt és manualis rendszer

VI1.3.2. Az automatizalt rendszerek
Az automatizalt rendszerek haszndlata technologiai fejlesztést igényel:
e A személyes ligyfélszolgalatokon

o ki kell épiteni az iigyintézotdl fiiggetleniil milkodtethetd tigyfél-visszajelzd

paneleket,

o kapcsolatot kell kiépiteni az tigyfélhivo rendszerrel annak érdekében, hogy a VI.5.1.

pontban eldirt adatok rendelkezésre alljanak.

e Az {igyintézé altal fogadott telefonos megkereséseknél nyomdgombos visszajelzés

lehetdségét sziikséges biztositant,

e A Szolgaltatdé rogziteni koteles az ligyintézd altal fogadott telefonos és az elektronikus

igyfélcsatornan érkezd megkereséseket.

e Elektronikus (online, e-mail) megkeresés esetén elektronikus visszajelzés lehetdségét kell

kiépiteni.
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V1.3.3. Manualis rendszerek
e Manuadlis rendszer hasznalata személyes megkeresés esetén:

o Abban az esetben, ha automatizalt rendszer kiépitésére nincs mod, az azonnali

felmérést manualis rendszert lekérdezéssel kell végrehajtani.

o A manualis rendszer azt jelenti, hogy az {ligyfél az ligyintézés végén az ligyintézotol
kapott targgyal (érme, korong, golyo stb.) értékelheti az adott kérdést, oly modon,
hogy az tigyféliroda egy specidlisan e célra kialakitott részén (pl. egy fiilkében)
bedobhatja a targyat egy haromrekeszes tarolo altala kivalasztott részébe. A harom
valaszlehetdség:

e inkabb elégedett (A),
e semleges (B),

e inkabb nem elégedett (C).
o A tarolo felett jol lathato helyére ki kell helyezni az aktualis napi kérdés szovegét.

o Ki kell épiteni a lekérdezés fizikai helyét, amely konnyen megkdzelithetonek,

ugyanakkor kellden szeparaltnak kell lennie.

o Biztositani kell a valaszadasi folyamat anonimitdsat €és az {igyintéz6tol valo

fliggetlenségét.
o Biztositani kell, hogy a valaszadd ne lassa a mar leadott valaszok szamat.
e Manuadlis rendszer hasznalata telefonos megkeresés esetén.

o A visszajelzést az ligyintéz6 rogziti. Ebben az esetben a visszajelzések értékelésekor
figyelembe kell venni, hogy az ligyintézOnek valaszolt az ligyfél, és szamolni kell

ennek torzitd hatasaval.
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VI1.4. Adatfelvétel

Az adatfelvétel teljes mértékben a Szolgaltatdé kompetenciajaba tartozik, annak végrehajtasaért
teljes mértékben felelés. Az adatfelvétel technikdjarol a FEF Szabalyzat azonnali kotelezd
érvénnyel nem rendelkezik, a FEF Hatarozatban meghatarozott hataridoket kell betartani az

automatizalt rendszerek alkalmazasanak egyetemessége felé mutatva.

Az adatfelvételi rendszerek specifikacioirol a Szolgaltatd maga dont. Mivel ebben az esetben
adatfelvételenként csupan egy-egy kérdés vizsgalatara van lehetdség, a kovetkezo kovetelményeket

kell betartani az Azonnali felmérés adatfelvételeivel kapcsolatban:

1. az adatfelvétel soran biztositani kell az Onkéntes és az anonim valaszadds lehetdségét

fiiggetlen és befolyastol mentes kdrnyezetben,

a. tilos 0sszekotni vagy az Osszekotés lehetdségét meghagyni a személyes ligyféladatok

és a valaszok kozott;

b. a valaszad6t semmilyen elény és semmilyen hatrany nem érheti a részvételével

kapcsolatban;

c. kiemelten fontos biztositani a befolydstol mentes kitoltés kornyezetét, pl. ne

lathassa/hallhassa az ligyintézd, hogy mit valaszol az tigyfél;

2. a folyamatos adatfelvétel érdekében napi mentéseket kell végezni; nyilvantartasokat kell

vezetni,

3. folyamatosan (.sav vagy .xls adatbazisban) rendelkezésre kell tudni bocsatani a megel6z6

napi 0sszes megkérdezés eredményét,

4. biztositani sziikséges a vizsgalando kérdések véletlenszeri folyamatos valtakozasat, random

megjelenitését vagy napi valtoztatasat a VI.3. fejezetben leirt modon,

5. Dbiztositani sziikséges, hogy a valaszok Osszegzését végzd személy az Gsszegzés elkészitése

soran ne tudja megvaltoztatni az ligyfelek altal leadott véleményeket.
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VI1.5. Adatszolgaltatasi kotelezettség

A Szolgéltatd elektronikus uton havonta szolgaltatoi Osszesitett adatot szolgaltat a Hivatalnak

igyfélkapcsolati csatornanként a valaszok atlagos értékérdl €s a valaszadok szamarol.

Az Osszegylijtott adatfelvételi adatbazist a Szolgaltatonak havi rendszerességgel, az alapfelmérés
¢vében minden honap 10. napjaig — az utolsot a felmérést kovetd év januar 10-ig — kell megkiildeni

a Koordinatornak.

VI.5.1. A megkiildott adatallomanynak az alabbi adatokat Kkell

tartalmaznia:

e Az automatizalt, elektronikus rendszer esetén:
o Szolgiltatd neve;
o Megkeresés datuma,
o Megkeresés idépontja,
o Valaszadas id6pontja;
o Megvalaszolt kérdés;
o A kérdésre adott valasz

e Manuadlis rendszer esetén:
o Szolgéltatd neve;
o Megkeresés datuma,
o Megvalaszolt kérdés;

o A, B, C valaszok szama.

V1.6. Ellenérzés

Az ellendrzés soran a Koordindtornak kizarélag az adatbazisok logikai ellendrzését kell elvégeznie.
Az adatbazisok eléallitdsanak modjat nem kell vizsgélnia. A logikai ellendrzés soran az adatbazisok

szerkezetét, illetve adatok tulajdonsagait, a kddok megfeleldségét kell vizsgalni.
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VI1.7. Output

Az Azonnali felmérés végleges kimenetét a Szolgaltatok és a Koordinator altal készitett jelentések

képezik:
. a Koordinator havonta Rovid Havi Jelentést készit;
. a Koordinator a felmérés lezarasaként Részletes Jelentést készit.

A Rovid Havi Jelentést szoveges dokumentumban (.docx) adja at a Koordinator a Hivatalnak.
A Rovid Havi Jelentés a felméréssel kapcsolatos fobb megéllapitdsokat tartalmazza az adott
idészakra vonatkozdan. Részletes Jelentést a Koordindtornak széveges dokumentumban (.docx) és
eléadas (.pptx) formajaban kell atadnia a Hivatalnak a részletes megoszlasokat tartalmazo
Téblakdotetekkel (.xIsx) egylitt. A Részletes Jelentés a felmérés lezarasaként késziil, az éves Gsszes
adatszolgatlatas eredményét foglalja 6ssze orszadgos €s szolgaltatd szinten. A Részletes Jelentést és
a hozza tartoz6 Tablakoteteket a Hivatal a jelentés elfogadasat kovetéen megkiildi a

szolgaltatoknak.

V1.8. Folyamat

Hivatal - specifikécié Koordinator - szakmai Hivatal - elfogadas és —> ]é(so O;g'iglé';c&re_nl:étzastrise%];
P és projektel6készités hitelesités proj inditasa
\
Koordinator - Szolgaltatok - a
Koordinator- Azonnali PR Szolgéltatok - folyamatosan gytjtott
PSR adatbekérés inditisa s > . X
felmérés elinditasa PR A folyamatos adatgyfijtés adatok és a riportok
Szolgaltatok felé Ry
megkiildése
\
Koordinator - adatok Koordinator - Rovid Koordinator - Részletes S Hivatal - Részletes
ellendrzése és elemzése Havi Jelentés készitése Jelentés készitése Jelentés elfogadasa
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VII. Fogalmak
A FEF Szabalyzatban hasznalt fogalmak értelmezése

Kutatasi terv: A kutatas szakmai koriilményeire vonatkozo6 azon részletes gyakorlati megoldasokat
tartalmazd dokumentum, amelyeket a FEF Szabalyzat nem rogzitett. Feladata a kutatas szakszeri

el6készitésének bemutatasa.

Minta: Konkrét cimlista, amely alapjan a terepmunkat a Kutatd lefolytatja. A minta elkészitése a

Kutaté kompetencidja. A minta formatuma a Kutaté sztenderdjeihez igazodik.

Mintavételi terv: A mintavételi keret és a minta tulajdonsdgainak leirdsa, a mintavétel
metdédusanak bemutatdsa. Szoveges dokumentum formdjaban késziti el a Kutatdo és adja at a

Koordinatornak.

Panasz: A panasz olyan iigyfélszolgalati megkeresés, amely egyéni (vélt vagy valos) jog-, vagy
érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiillondsen birdsagi,

kozigazgatési — eljaras hatalya ala.

Szolgaltatasi korzet: Azon foldrajzi teriilet (telepiilések és telepiilésrészek Osszessége) melyen a

szolgéltatd vizikozmii-szolgaltatast nyujt.

Telepiilés tipusa: a FEF Hatarozat ,,B” mellékletének DEM6. kérdésében felsorolt telepiilésfajtak,
ugymint: fovaros (Budapest), megyeszékhely, megyei jogu varos, varos, kozség és egyéb, fentiekbe

be nem sorolhato telepiiléstipus.
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